



KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 KESIMPULAN  
 Ini merupakan bab terakhir yang penulis tuliskan dari uraian Peranan 
Customer Service Dalam Pelayanan Proses Transaksi Tabungan Junio Di Bank 
BRI KC. Waru, maka dapat ditarik kesimpulan : 
 Proses transaksi pada bank adalah aktivitas yang melibatkan beberapa 
pihak yang memiliki hubungan dan keterkaitan antara pihak pertama, pihak 
kedua, dan beberapa pihak yang menjalin kegiatan bisnis atau keuangan dan 
perbankan, dimana dalam kegiatan terkadi proses yang menghasilkan kesepakatan 
bersama yang saling mengikat antara seluruh pihak yang terlibat. 
 Kunci utama bagi sebuah organisasi yang berjalan dalam bidang jasa 
bisnis keuangan adalah kualitas pelayanan yang prima. Adapun faktor utama yang 
mendukung pemberian kualitas pelayanan pada Bank adalah sumber daya 
manusia yang diwakili oleh bagian Customer service. Customer service bank 
dalam melayani para nasabah harus memiliki kemampuan melayani nasabah 
secara tepat dan cepat serta memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik 
dengan diikuti dengan tersedianya sarana dan prasarana yang mendukung 
kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaannya karena customer service 




 Tugas customer service dalam pelayanan proses transaksi customer service 
memiliki fungsi dan tugas utama sebagai jembatan penghubung terhadap berbagai 
kepentingan nasabah, hal ini didasarkan pada posisi customer service sebagai unit 
kerja yang pertama akan didatangi dan dihubungi oleh nasabah atau calon 
nasabah. 
 Customer service memliki peranan penting dalam menunjang 
keberlangsungan kegiatan pelayanan Bank Rakyat Indonesia (BRI) KC Waru, hal 
ini dikarenakan Customer service merupakan tonggak kemajuan dan kesuksesan 
suatu Bank. Prosedur pelayanan yang dilakukan oleh customer service bank BRI 
terhadap proses transaksi tabungan BRI JUNIO antara lain adalah, memberikan 
pelayanan dalam pembukaan rekening tabungan BRI JUNIO, penyetoran 
tabungan, penarikan tabungan dan penutupan tabungan apabila nasabah 
menginginkannya maka customer service akan memberikan pelayanan dengan 
baik sesuai ketentuan yang telah diatur oleh bank BRI. 
 Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu perusahaan penyedia 
jasa bisnis keuangan yang terkenal di Indonesia. Produk jasa yang ditwarkan oleh 
Bank BRI sangat beragam. Customer service merupakan unit bagian yang 
melayani secara langsung kegiatan pembukaan tabungan nasabah, karena tugas 
tersebut merupakan salah satu fungsi Customer service di Bank BRI.  
Bank BRI JUNIO memberikan banyak kemudahan bagi nasabah 
dalam hal penarikan rekening tabungannya, akan tetapi ada prosedur resmi 




tabungannya. Nasabah datang ke Bank BRI terdekat kemudian nasabah 
mengambil form slip penarikan yang telah disediakan oleh pihak bank. Dan 
mengisi form slip penarikan sesuai dengan identitas yang tertera di buku 
tabungan dan kemudian menyerahkan buku tabungan dan slip penarikan pada 
teller bank. 
 Customer service  merupakan garda terdepan dalam meberikan pelayanan 
kepada para nasabah dan calon nasabah. Dalam menjalankan tugasnya customer 
service tidak bisa lepas dari kendala-kendala yang dapat menghambat jalannya 
tugasnya, misalnya rendahnya minat nasabah terhadap produk BRI JUNIO, pihak 
sekolah-sekolah terkadang sudah menjalin hubungan kerjasama dengan bank 
lainnya, ketidak sesuai atau tidak lengkapnya persyaratan yang sudah diberikan 
oleh pihak bank ketika bank BRI melakukan kolektif data ke sekolah-sekolah. 
 Customer service memiliki peranan yang sangat penting dan vital dalam 
meningkatkan citra baik bank BRI, dan upaya intensifikasi dana melalui tabungan, 
khususnya tabungan BRI JUNIO. Customer service sangat berperan aktif dalam 
meningkatkan pengguna nasabah BRI JUNIO melalui pemberian pelayanan 
transaksi yang maksimal kepada calon nasabah dan nasabah yang telah setia 
menabung di bank BRI. 
 Salah satu produk yang ditawarkan oleh bank BRI JUNIO adalah produk 
dana yang diperuntukan bagi segmen anak-anak agar mulai belajar menabung, 
untuk menunjang kemudahan dalam memberikan pelayanan pembukaan transaksi 




brosur yang merupakan fasilitas yang diberikan oleh pihak bank untuk membantu 
customer service dalam memberikan penjelasan mengenai produk-produk jasanya. 
Form CIF merupakan lembar formulir aplikasi pembukaan yang harus diisi oleh 
nasabah dan ditandatangani sesuai dengan identitas diri masing-masing nasabah. 
Sistem pengelolahan ini adalah salah satu fasilitas yang diberikan oleh pihak bank 
BRI untuk memudahkan sistem kerja customer service. Buku tabungan adalah 
fasilitas yang diberikan pihak bank dalam membantu customer service untuk 
melakukan pengecekan saldo atau transaksi yang dilakukan oleh nasabah. 
 Sebelum nasabaha melakukan pembukaan rekening baru terlebih dahulu 
harus memenuihi peryaratan yang diajukan oleh customer service terhadap 
nasabah yang akan membuka jenis tabungan Junio. 
1. Informasi Persyaratan Pembukaan Produk Tabungan Junio BRI KC. Waru 
Sidoarjo : 
Orang tua memiliki rekening tabungan BRI BritAma/Simpedes. Bagi 
orang tua yang belum memiliki rekening yang belum memiliki rekening di 
BRI dapat melakukan pembukaan rekening tabungan BRI 
BritAma/Simpedes terlebih dahulu. Mengisi dan menandatangani formulir 
pembukaan rekening. Melampirkan fotocopy Kartu Keluarga/Akte 
Kelahiran calon nasabah Setoran awal Rekening Induk Rp. 250.000,- Usia 







2. Prosedur-Prosedur Pembukaan Rekening Tabungan Junio 
Nasabah atau calon nasabah datang ke bank BRI KC.Waru Sidoarjo, 
Nasabah menerima CIF tersebut jika selesai diserahkan kembali kepada 
customer service, customer service melakukan pemeriksaan terhadap 
kelengkapan berkas pembukaan rekening tabungan, kebenaran pengisian 
firmulir serta validasi spicemen tanda tangan pada formulir dan identitas 
pada buku tabungan, Penginputan identitas calon nasabah sesuai dengan 
data dan berkas formulir pembukaan rekening tersebut, Setelah itu, 
nasabah memperoleh nomor rekening calon nasabah setelah penginputan 
maka proses pembukaan rekening yang dilakukan customer service telah 
sesuai, Setelah menerima buku tabungan yang sudah ditandatangani 
nasabah mengisi slip setoran rangkap dua kemudian menyerahkan buku 
tabungan slip setoran tersebut beserta beserta uang setoran awal kepada 
teller. Pada bagian teller data setoran pada slip rangkap  dua diinput ke 
komputer kemudian dicetak pada buku tabungan sesuai dengan nominal 
yang tertera pada slip setoran. 
3. Bank BRI Tabungan Junio memberikan banyak kemudahan bagi nasabah 
dalam hal penarikan rekening tabungannya, akan tetapi ada prosedur resmi 
yang harus dilakukan oleh nasabah ketika akan melakukan penarikan 
rekening tabungannya. 
Nasabah datang ke Bank BRI terdekat kemudian nasabah mengambil form 
slip penarikan yang telah disediakan oleh pihak bank. Dan mengisi form 




kemudian menyerahkan buku tabungan dan slip penarikan pada teller 
bank. 
4. Bagi nasabah yang ingin melakukan penutupan rekening tabungan tahapan 
yang harus dilakukan oleh nasabah apabila akan melakukan penutupan 
rekening pada Bank BRI Pertama nasabah datang ke bagian customer 
service dan menyer rahkan buku tabungan dan slip penarikan keseluruhan, 
kemudian customer service mengecek jumlah saldo nasabah. customer 
service menginformasikan kepada nasabah bahwa pembukaan rekening 
dilakukan di cabang yang bersangkutan maka untuk transaksi penutupan 
dikenakan tambahan biaya sebesar lima puluh ribu rupiah sebagai biaya 
administrasi, lalu nasabah kemudian mengisi formulir penutupan rekening 
tabungan yang dilampiri dengan fotocopy kartu identitas. customer service 
akan melakukan verifikasi data nasabah dan memberikan stempel pada 
buku tabungan yang menandakan bahwa buku tabungan tersebut sudah 
tidak berlaku. Nasabah kemudian memberikan surat permohonan tutup 
tabungan, slip penarikan, dan buku tabungan kepada teller untuk diproses 
lebih lanjut. Teller akan melakukan tugasnya dengan menerima berkas 
yang diberikan nasabah, melakukan verifikasi tanda tangan atau aplikasi 
penutupan tabungan mencocokkan tanda tangan yang ada di buku 
tabungan nasabah dan kemudian melakukan pembayaran kepada 
penabung. Nasabah kemudian akan mendapatkan slip salinan yang 
menunjukkan jumlah keseluruhan uang yang ditarik saat melakukan 




5.2  SARAN 
Peneliti memiliki beberapa saran untuk Bank BRI KC. Waru Sidoarjo 
diantaranya adalah : 
1. Memberikan promosi dan pengenalan produk tabungan Junio 
selainpromosi di sekolah-sekolah dapat juga melakukan promosi di Mall 
atau tempat-tempat keramaian yang memungkinkan untuk 
memperkenalkan Produk Tabungan Junio kepada masyarakat umum. 
Dengan begitu tujuan utama  anak-anak dapat dipenui serta lebih 
meningkatkan pelayanan kepada nasabah. 
2. Bank BRI dapat memberikan buku tabungan dengankarakter yang disukai 
anak-anak sehingga dapat menarik perhatian orang tua dan anak-anak 
untuk menabung. Serta ketika Bank melakukan promosi Bank dapat 
memberikan souvenir untuk dibagikan kepada nasabah atau dibagikan 
pada saat hari tertentu misalnya Hari Anak. 
3. Seharusnya ketika melakukan promosi hendaknya dilakukan kepada orang 
tua siswa bukan hanya kepada siswanya saja. Sebelum melakukan promosi 
hendaknya pihak sekolah dan bank dapat berunding untuk mengumpulkan 
orang tua mereka pada hari tertentu, agar informasi yang disampaikan 
serta syarat-syarat yang sudah ditentukan dapat terpenuhi ketika nasabah 
membuka rekening baru serta tujuan bank dalam memperkenalkan produk 
tabungan BRI Junio dapat diketahui oleh orang tua dan juga dapat 
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